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RESUMO: O estudo proposto tem o objetivo de apresentar a importância da melhoria 
contínua dos processos das empresas, melhorias estas realizadas através de processos de 
padronização de procedimentos visando garantir a melhoria da qualidade e dar suporte na 
elaboração do planejamento estratégico. O objetivo da gestão dos processos é manter o 
controle das atividades diárias, resolvendo os imprevistos e promovendo pequenas 
melhorias no nível das unidades gerenciais básicas. Esta melhoria se dá com a aplicação de 
ferramentas gerenciais que auxiliam os gestores na tomada de decisão e na busca de 
processos mais simples e eficazes. Por sua vez, processos mais simples e eficazes 
proporcionarão ações estratégicas mais assertivas, diminuindo o risco de  necessidade de 
elaboração de ações corretivas. 
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ABSTRACT: This study has the objective to present the importance of the continuous 
improvement, through standardization of procedures, to ensure the continuous improvement 
and to support the strategic planning creation. The purpose of the project management is to 
keep the daily activities control, solving unexpected actions and problems and promoting 
small improvements in the basic management units level. This improvement is done, with the 
management tools application, to help the managers in their decision and search for more 
simple and efficient processes, and will afford more efficient strategic actions, and reduce the 
risk of the need to elaborate corrective actions. 
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Introdução 
O artigo proposto pretende explorar as ferramentas de melhoria contínua dos 
processos para apoio ao Planejamento Estratégico das empresas, como o Ciclo do 
PDCA. 
 Serão abordados os principais conceitos relacionados à Melhoria Contínua e 
ao Planejamento Estratégico e a análise da relação entre esses conceitos, 
demonstrando a aplicabilidade das ferramentas de controle na elaboração do 
planejamento estratégico como ferramenta de gestão e como gestão dos processos 
para a melhoria contínua das atividades. 
 Cerqueira Neto (1993, p. 18) define Gestão Estratégica como “[...] o processo 
de buscar a compatibilização da empresa com seu meio ambiente externo, através 
de atividades de planejamento, implementação e controle, consideradas as variáveis 
técnicas, econômicas, informacionais, sociais, psicológicas e políticas”. 
Rocha (1999, p. 46), de uma forma mais abrangente, define Gestão 
Estratégica como: “o processo de tomada de decisões e a implementação de ações 
que visa a conceber, desenvolver, implementar e sustentar estratégias que 
garantam vantagens competitivas a uma organização”. 
De acordo com as citações dos autores, pode-se observar que o objetivo 
principal da gestão estratégica é a constante busca da vantagem competitiva para 
com os seus concorrentes, sempre focados nas ações organizacionais voltadas para 
a geração de resultados. 
O Trabalho científico proposto consistirá em uma tipologia de pesquisa 
bibliográfica. 
Segundo Gil (2002), a pesquisa bibliográfica é desenvolvida com base em 
material já elaborado, constituído principalmente de livros e artigos científicos. 
A escolha desta explica-se porque pretende-se observar como os autores 
estão tratando a relação entre a melhoria contínua e a gestão estratégica.  
 
O Conceito de Melhoria Contínua dos Processos 
   
 Segundo Hammer e Champy (1994), melhoria contínua dos processos tem o 
objetivo de continuar fazendo o que já é feito, só que de uma forma melhor. Ela 
procura melhorias graduais e constantes na realização dos processos. 
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“Melhoramento contínuo, como o nome indica, adota uma abordagem de 
melhoramento de desempenho que presume mais e menores passos de 
melhoramento incremental”  (SLACK, 2009, p. 574). 
 Ainda segundo Slack (2009), o importante no melhoramento contínuo, 
independente da taxa de melhoramento, pequena ou grande, é o fato de que a cada 
mês, semana, trimestre ou qualquer período adotado, algum melhoramento no 
processo tenha de fato ocorrido. 
 Com base nas citações anteriores, a melhoria contínua dos processos vem 
auxiliar as empresas a realizarem suas tarefas cotidianas, observando de que forma 
seus processos podem ser desempenhados de maneira mais eficaz, buscando o 
aperfeiçoamento das atividades que por sua vez irão trazer vantagem competitiva e 
melhores resultados. 
 Algumas características da melhoria contínua, segundo Slack (2009), são: 
Efeito de longo prazo e longa duração; mudança gradual e constante; envolvimento 
de todos; abordagem coletiva; requer pequeno investimento, mas grande esforço 
para mantê-lo; e avaliação pelo processo e esforços por melhores resultados. 
 Davenport (1994) traz um enfoque bastante interessante, que aborda o 
conceito de que os processos de melhoria contínua são introduzidos nos programas 
de qualidade das empresas de baixo para cima na estrutura organizacional, 
utilizando seus funcionários para checar e recomendar mudanças nos processos de 
trabalho, trazendo as suas experiências para a confecção de procedimentos de 
trabalho mais eficazes para as organizações.  
 O conceito apontado por Davenport (1994) faz com que os níveis gerenciais e 
operacionais trabalhem juntos para a criação de alternativas que irão tornar as 
empresas mais eficientes e consequentemente mais competitivas para o mercado, 
desta forma, todos os níveis organizacionais precisam estar comprometidos com a 
filosofia de melhoria contínua. 
   
Método PDCA no Controle de Processos 
 
Campos (1996) define o Método PDCA como um método de gerenciamento e 
controle de processos, atividades, ou de sistemas. É o caminho utilizado para se 
atingirem as metas atribuídas aos produtos dos sistemas empresariais. 
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Em sua obra, Campos (1992) apresenta as fases do PDCA, dizendo que ele 
atua de forma cíclica nos processos e é constituído de quatro etapas básicas: 
Planejamento (PLAN), Execução (DO), Verificação (CHECK) e Atuação (ACT). Ele 
permite avaliar os processos desde seu planejamento até a sua execução, podendo 
ser identificadas oportunidades de melhoria dos processos. 
Sendo assim, pode-se entender que o Método PDCA, quando utilizado para 
controle de processos, passa a ter a característica de melhoria contínua, seguindo 
uma metodologia de padronização das atividades definida através de fluxogramas e 
procedimentos operacionais com a execução das tarefas de acordo com o padrão, 
podendo ser verificadas oportunidades de melhoria e/ou anomalias, no processo, 
que poderão ser corrigidas com novas ações.  
Através da padronização das atividades, as empresas procuram buscar um 
meio para alcançar melhores resultados e aprimorar os seus processos. 
Slack (2009) ilustra, na Figura 1, o Método PDCA como ferramenta para a 
melhoria dos processos, definindo-o da seguinte forma: 
 
“O ciclo começa com o estágio P (de planejar), que 
envolve o exame do atual método ou da área 
problema estudada. Isso envolve coletar dados de 
modo a formular um plano de ação que, se pretende, 
melhore o desempenho. Uma vez que o plano de 
ação tenha sido concordado, o próximo estágio é o 
D (de do, fazer). Esse é o estágio de 
implementação, durante o qual o plano é tentado na 
operação. Esse estágio pode envolver um miniciclo 
PDCA para resolver os problemas de 
implementação. A seguir, vem o estágio C (de 
checar), no qual a solução nova implementada é 
avaliada para ver se resultou no melhoramento de 
desempenho esperado. Finalmente, pelo menos 
para este ciclo, vem o estágio A (de agir). Durante 
esse estágio, a mudança é consolidada ou 
padronizada, se foi bem-sucedida. Como alternativa, 
se a mudança não foi bem sucedida, as lições 
aprendidas na “tentativa” são formalizadas antes que 
o ciclo comece novamente.” (SLACK, 2009, p. 578). 
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Figura 1 – Método PDCA no Controle dos Processos 
 
Fonte: Slack (2009) 
 
Desta forma, o Método PDCA, quando utilizado para o mapeamento dos 
processos, definindo e padronizando as etapas para uma melhoria contínua, passa a 
ser associado ao conceito conhecido como SDCA. 
Esses modelos associados têm como objetivo o controle da qualidade da 
execução das atividades e da rotina, buscando a melhoria dos processos. No caso 
de melhorias, o ciclo PDCA passa a ser composto pelas fases de planejamento, 
execução, verificação e atuação, no caso de desvios. Já o ciclo SDCA é utilizado 
para a padronização das tarefas, atividades ou processos, e passa a ser composto 
com as fases de padronização, execução conforme padrões, auditoria e correção 
das não conformidades.   
Este novo ciclo, SDCA, utilizado pelas empresas para a implementação da 
padronização das atividades, tem como o objetivo tornar os processos mais eficazes 
e realizados da mesma maneira por todos os envolvidos na atividade. 
A padronização garante que essas atividades serão executadas de forma 
ímpar com o auxílio de procedimentos de fácil entendimento. Para isto, as empresas 
deverão possuir um programa de treinamento e capacitação para seus 
colaboradores.   
 Fonseca et al. (2006), destaca a evolução do PDCA para o SDCA e apresenta 
as fases do SDCA, que consistem em: 
 
a) Standard (padrão): estabelecimento das metas e dos procedimentos que 
permitirão alcançar as metas;  
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b) Do (fazer): educar e treinar os envolvidos para executar as novas tarefas e, após 
isso, executá-las. Coletar os dados para a realização da próxima etapa; 
 
c) Check (checar): avaliar a melhoria dos novos procedimentos através da 
comparação com o processo anterior, verificando, assim, se as metas estabelecidas 
foram alcançadas;  
 
d) Action (agir): se as metas não foram atingidas, agir nas causas do problema 
para que ele não ocorra mais; se foram, padronizar as operações e continuar a girar 
o ciclo.  
 
De acordo com o conceito supracitado, podemos verificar que, na etapa 
Standard, os processos deverão ser mapeados através da elaboração dos 
fluxogramas para identificação de todas as atividades, demonstrando a sequência, 
as áreas e as pessoas envolvidas.   
   
Fluxograma 
 
 Segundo Lélis (2011, p. 55), “Qualquer atividade que nos propomos a fazer 
exige uma série de processos”.  
 Lélis (2011, p. 56) afirma que “em uma empresa, é necessário ter mais 
cuidado com o controle dos processos”. 
 Ainda, Lélis (2011) complementa dizendo que as empresas precisam deixar 
claro quais etapas do processo compõem suas atividades e a importância de 
conhecer o processo como um todo, e destaca o fluxograma como a ferramenta 
ideal para identificar as atividades do processo. 
 Slack (2009) comenta que os fluxogramas, também chamados por ele de 
Mapas de Processo, podem ser utilizados para obter um melhor entendimento das 
atividades, onde também ocorre a percepção das etapas que estão mal 
organizadas, no momento do registro dos estágios das atividades. 
 Os conceitos apresentados acima demonstram a importância de conhecer o 
processo como um todo e também as suas etapas, ficando claro, para todos os 
envolvidos, o passo a passo que deverá ser seguido para cada atividade e, em caso 
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de problemas ou anomalias, fica claro de se identificar exatamente a etapa que 
possui falhas ou possibilidades de melhoria. 
 Os fluxogramas são apresentados através de figuras e formas geométricas 
padrão, permitindo que qualquer pessoa possa fazer a leitura dos processos e 
identificar exatamente em qual atividade do processo ela se encontra.  
Lélis (2011) enfatiza que os funcionários precisam olhar para o desenho e 
reconhecer nele as tarefas que executam no dia a dia. Só assim as empresas 
conseguirão garantir a qualidade das atividades que realizam. 
A seguir podemos ver uma figura ilustrativa de um fluxograma demonstrando 
um processo de uma empresa, contendo todas as atividades envolvidas. 
 
Figura 2 - Fluxograma 
 
Fonte: Lélis (2011) 
 
Após a elaboração dos fluxogramas, as atividades críticas deverão ser 
identificadas; e criados procedimentos operacionais padrão, que servirão para 
orientar os funcionários quanto à execução das tarefas. Porém, somente através de 
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treinamentos as pessoas e/ou áreas envolvidas no processo terão pleno 
conhecimento  sobre a forma de execução das atividades.  
   
  Procedimento Operacional Padrão 
 
Para Campos (1994), as atividades operacionais padrão (P.O.P.) consistem 
em: Descrever os métodos de trabalho para as atividades críticas identificadas nos 
mapas de processo ou fluxogramas, detalhando o passo a passo para a execução 
da tarefa; treinar a mão de obra para a execução dos procedimentos operacionais 
padrão (P.O.P.); e revisar continuamente os padrões, podendo incorporar, nos 
mesmos, novos métodos de trabalho, sendo necessária uma nova etapa de 
treinamento da mão de obra. 
De acordo com o conceito supracitado, podemos entender que estes 
procedimentos irão descrever como a atividade deve ser realizada, e é importante 
que a sua elaboração tenha a participação de todos os envolvidos no processo, 
incorporando as melhores práticas dentre todas as realizadas. 
O P.O.P. basicamente busca fazer com que as atividades possam ser 
executadas sempre da mesma forma, permitindo que o processo possa ser 
monitorado em todas as suas etapas.  
Os P.O.Ps deverão ser de fácil entendimento, serem práticos, terem a 
participação e o consenso de todos os envolvidos e devem possuir informações que 
definam a atividade, os responsáveis, os insumos que serão necessários para a 
execução das atividades e os parâmetros de controle das atividades. 
Os envolvidos no processo deverão receber treinamento sempre que as 
atividades sofrerem alterações por medidas de melhoria dos processos. 
Também deve ser observada a revisão contínua nos P.O.Ps para a garantia 
da melhoria dos processos, sendo necessário um cronograma de revisão pré-
definido.        
A execução das atividades desempenhadas, conforme definida no 
procedimento operacional padrão, deverá ser acompanhada e avaliada através de 
um diagnóstico para identificar possíveis anomalias e, até mesmo, as oportunidades 
de melhoria para que o processo seja mais eficaz e traga melhores resultados. 
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Diagnóstico  
 
Campos (1996) define em sua obra que o diagnóstico utilizado para o 
mapeamento do processo é parecido com o diagnóstico utilizado pelos médicos no 
momento de uma consulta. Ele utiliza esta ferramenta para mapear os sintomas de 
um paciente, com o objetivo de identificar possíveis causas dos sintomas e aponta o 
tratamento adequado. 
O diagnóstico realizado pela empresa no momento da execução das 
atividades irá analisar se o procedimento está sendo executado conforme o 
procedimento operacional padrão (P.O.P.), e será avaliado se está sendo utilizado 
de forma efetiva. No momento da aplicação do diagnóstico, a empresa terá a 
oportunidade de perceber as dificuldades enfrentadas pela sua equipe, e poderá 
propor melhorias. 
Como o processo de melhoria contínua, realizado através da metodologia do 
PDCA, passa a ser executado de forma cíclica, os diagnósticos passaram a ser uma 
ferramenta importantíssima para que cada funcionário, ao participar do processo, 
busque identificar possíveis falhas que poderão surgir no momento da execução das 
tarefas. Quando ocorrer a identificação dos problemas e/ou oportunidades de 
melhoria, deverão ser implementadas medidas necessárias para resolvê-los. 
Sempre que forem identificadas possíveis anomalias no processo e/ou 
oportunidades de melhorias, estas deverão ser relatadas, através de um relatório de 
anomalias, para identificar as causas dos problemas ou oportunidades de melhoria 
que irão contribuir para a melhoria contínua dos processos, iniciando novamente um 
ciclo de padronização (atualização dos procedimentos), treinamento, execução, 
verificação e ações corretivas e assim sucessivamente. 
     
Anomalias 
 
Para Campos (1999), uma anomalia é basicamente uma não conformidade 
apresentada em um determinado processo, seja ele produtivo ou de serviços. Essas 
anomalias podem ser exemplificadas como: defeitos em produtos, equipamentos 
apresentando problemas ou falhas, interrupção não programada do ciclo de 
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produção ou de atividades, atividades que geram retrabalho, desperdícios de 
recursos, atrasos etc. 
Campos (1999) conclui a sua análise sobre este conceito enfatizando que as 
anomalias podem ser todos os eventos ou ocorrências que colocam em direção 
contrária o processo do atingimento das metas propostas. 
De acordo com o conceito apresentado acima, podemos entender que as 
anomalias são um grande problema para a empresa e precisam ser identificadas e 
corrigidas no menor período de tempo possível, visto que causam prejuízos 
financeiros e também reduzem a eficiência dos processos de uma determinada 
empresa, tornando-a menos competitiva no mercado. 
Do mesmo modo, as oportunidades de melhoria identificada nos processos 
também precisam ser implementadas de imediato, pois as melhorias vão aumentar a 
eficiência dos processos e consequentemente vão aumentar a competitividade da 
empresa perante os seus concorrentes no mercado. 
O ideal é que a empresa desenvolva um relatório que possa conter 
primeiramente o registro da anomalia ou a oportunidade de melhoria identificada; 
que sejam apontadas as contramedidas ou ações necessárias para se corrigir o 
problema ou melhorar o processo; e que também possibilite monitorar os resultados 
das ações de tratamento das anomalias ou das oportunidades de melhoria. 
Desta forma, a empresa pode garantir melhores processos, consegue reduzir 
os desperdícios de recursos, aumenta a sua produtividade e sua competitividade no 
mercado.   
 
Conceito de Planejamento Estratégico 
  
  A definição de planejamento, segundo Mintzberg & Quinn (2001), também 
está relacionada a um processo dinâmico e interativo, que descreve como uma série 
de atividades formalizadas para produzir e articular resultados, na forma de sua 
integração de decisões. 
Com relação aos termos utilizados no planejamento estratégico, Mintzberg 
(1990), retrata que, de um modo geral, os conceitos convergem para: 
a) Missão: são visões de longo prazo do que uma organização busca fazer e no que 
ela deseja tornar-se; 
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b) Objetivos: são medidas de performance, específicas para cada alvo, projetadas 
pela organização; 
c) Estratégias: são os enfoques que serão utilizados para obter os objetivos; 
d) Planos: são os roteiros detalhados da direção e curso que a organização tem a 
intenção de seguir na condução de suas atividades para cumprir os objetivos. 
O planejamento estratégico contribui para o enriquecimento no processo de 
aprendizagem da gestão das organizações, adotando uma metodologia que obriga a 
pensar no futuro, e envolvendo as partes interessadas para o trabalho em equipe.  
Podemos entender, com os conceitos abordados acima, que o planejamento 
estratégico é um processo de desenvolvimento de ações para alavancar os 
principais objetivos de uma organização, com foco nas políticas e estratégias que 
serão fundamentais para uma administração saudável. 
O planejamento estratégico está ligado diretamente ao resultado que a 
empresa espera alcançar ao longo dos anos; está ligado ao uso e disponibilização 
dos recursos necessários para a realização dos objetivos, sempre de maneira 
eficiente.  
Gaj (2002) determina como planejamento estratégico o processo 
organizacional que engloba a adaptação organizacional pela aprovação, tomada de 
decisão e avaliação. Procura, portanto, responder a algumas questões básicas, tais 
como: por que a organização existe, o que ela faz, e como ela faz. O resultado do 
processo é o conjunto de planos altamente flexíveis, servindo para guiar a ação 
organizacional por um prazo de 3 a 5 anos à frente. 
Thompson Jr. & Strickland III (2002) enfatizam que o processo de elaboração 
e implementação do planejamento estratégico consiste em cinco etapas gerenciais, 
inter-relacionadas, demonstradas na Figura 3, abaixo. 
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Figura 3 – As Cinco Tarefas do Planejamento Estratégico
 
Fonte: Thompson Jr. & Strickland III (2002) 
 
De acordo com as teorias abordadas acima, podemos observar que o 
planejamento estratégico tem como objetivo principal projetar positivamente as 
empresas a períodos de longo prazo, observando e traçando as ações necessárias 
para que esta projeção seja alcançada na realidade com o êxito esperado. O 
planejamento estratégico está relacionado com a missão e a visão das organizações 
e depende do comprometimento de todos os integrantes, colaboradores e acionistas 
para que o mesmo atinja o efeito desejado, ou seja, o planejamento estratégico está 
associado a uma relação de “onde queremos chegar”, com “o que devemos fazer” e 
“como devemos fazer”. 
O planejamento estratégico contribui em diferentes aspectos para o 
desenvolvimento das organizações; dentre os principais, destacam-se: 
a) Possibilita o resgate social da imagem da organização; 
b) Promove a integração entre as áreas; 
c) Envolve todos os membros da organização no processo decisório; 
d) Cria oportunidades para os membros da organização expressarem seu 
contentamento, ansiedades e descontentamentos; 
e) Gera condições para melhorar o ambiente de trabalho; 
f) Aumenta o nível de satisfação das pessoas; 
g) Resulta em um documento que vai nortear as atividades da organização a curto, 
médio e longo prazo; 
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h) Valoriza o profissional; 
i) Melhora a qualidade dos produtos e serviços; 
j) Situa a organização no contexto atual, preparando-a para futuras mudanças 
organizacionais. 
 Thompson Jr. & Strickland III (2002) ressaltam que: “Quanto maior a empresa, 
maior quantidade de pontos de iniciativa estratégica deve ela ter”. 
  
Processo de Gestão 
 
A sequência de decisões exigidas dos gestores, em função das variáveis 
ambientais e dos objetivos e metas determinados, deve ser consistente, 
fundamentada e sistematizada de forma lógica. Esta sequência deve ser 
consubstanciada em um processo de gestão que deve direcionar os esforços das 
áreas especialistas, no cumprimento da missão da empresa.  
O processo de gestão consiste em uma série de processos ou subprocessos, 
que têm por objetivo garantir que a empresa atinja uma situação objetivada, a partir 
da situação atual. Após a concepção da empresa, do modelo de gestão, e 
identificação de sua missão, deve haver o estabelecimento de planos de ação que 
englobem as áreas e atividades que serão desenvolvidas, conforme afirma o autor 
abaixo.  
Essa sequência se inicia pelo planejamento estratégico, 
passa pelas fases de pré-planejamento (simulações), 
planejamento e programação do planejamento 
operacional, pela fase de execução e, finalmente, pela 
fase do controle gerencial. (GUERREIRO, 1995, p. 66). 
 
Os conceitos abordados sobre o processo de gestão das empresas e do 
planejamento das ações que as mesmas devem efetuar com o foco nos objetivos 
traçados pela direção da empresa através de seu mapa estratégico deverão ser 
implementados a curto, médio e longo prazo e, para tanto, iremos aprofundar os 
estudos sobre a implementação destas ações através da ferramenta ou Método 
PDCA.  
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Método PDCA no Planejamento Estratégico 
 
 Campos (1999) fala sobre o método ou ciclo PDCA para melhorar os 
resultados das empresas, ou seja, as diretrizes de controle, que é a grande 
responsabilidade do nível gerencial. 
Nesta etapa, o método PDCA poderá auxiliar a empresa a transformar as 
estratégias da organização em realidade, promovendo o rompimento da situação 
atual para atingir resultados necessários esperados pela organização. Para isto, 
deverão ser seguidas novas diretrizes nas etapas de acompanhamento do ciclo 
PDCA. 
Analisando os fundamentos apresentados por Campos (1992), verificamos as 
etapas do PDCA que seguem procedimentos baseados no atingimento dos objetivos 
traçados no planejamento estratégico, destacadas como: 
Etapa Plan, onde deverão ser estabelecidas metas anuais de melhoria de 
resultados e definidas ações necessárias e suficientes para o atingimento destas 
metas. As ações deverão ser elaboradas a partir dos problemas identificados no 
planejamento estratégico que contribuem negativamente com os objetivos propostos 
pela organização. 
Etapa Do, deverá ser composta basicamente pela execução do plano de 
ação. A partir deste momento, iniciamos a execução das medidas propostas nos 
planos de ação elaborados na etapa anterior. 
Etapa Check, deverá realizar a análise dos resultados obtidos através da 
execução das medidas propostas nos planos de ação e verificação da efetividade 
dos planos, ou seja, se os objetivos estão sendo atingidos. Monitorando os 
resultados, teremos uma sistemática de acompanhamento dos planos de ação 
executados.  
Etapa Act, neste momento, passamos por duas análises importantes. Caso o 
resultado não seja efetivo, ou seja, a medida executada no plano de ação não surtiu 
o efeito desejado, devemos estratificar o problema para definirmos medidas para 
sua correção. Se o resultado foi efetivo, ou seja, a medida executada no plano de 
ação atingiu o efeito desejado, o ciclo finaliza, concluindo a apuração do resultado 
esperado com êxito naquele período de tempo de medição, partindo, assim, para o 
início de um novo ciclo. 
380 
 
 
 
                            Revista  UNIABEU  Belford Roxo   V.6  Número 14  setembro- dezembro 2013 
 
Nas etapas do Método PDCA apresentadas para a melhoria dos resultados 
das empresas demonstradas na Figura 4 abaixo, são desenvolvidos procedimentos 
como: elaboração de metas, desenvolvimento de planos de ação, análises de causa 
de problemas e acompanhamentos que auxiliam no controle dos resultados.  
 
Figura 4 – Método PDCA no Planejamento Estratégico 
 
Fonte: Campos (1996) 
 
  
Estes procedimentos são elaborados com auxílio de ferramentas de gestão 
como: Diagrama de Pareto, Ferramenta 5W1H e Diagrama de Causa-efeito 
(Ishikawa), demonstrados a seguir.   
  
Diagrama de Pareto 
 
 Para Slack (2009), o Diagrama de Pareto é uma ferramenta fundamental para 
priorização dos problemas a serem corrigidos. O objetivo deste diagrama é separar 
as ações mais importantes das menos importantes. 
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 “É uma técnica relativamente direta, que envolve classificar os itens de 
informação nos tipos de problemas ou causas de problemas por ordem de 
importância [...].(SLACK, 2009, p. 586). 
 Analisando as citações apresentadas, podemos verificar que o Diagrama de 
Pareto é um diagrama que tem como objetivo classificar as variáveis referentes a um 
problema ou meta em ordem de prioridade, dando ênfase para o que deverá ser 
priorizado. Normalmente o Diagrama de Pareto é apresentado com a proporção 
80/20 e, em alguns casos, é apresentado com a proporção 70/30, que significa 
identificar, dentro de uma determinada meta, as ações que acarretarão em 80% dos 
problemas prioritários e 20% dos problemas que poderão ser tratados 
posteriormente. Esta ferramenta irá ajudar a empresa a concentrar esforços, 
evitando gastar energia e recursos com ações que não serão relevantes para o 
atingimento dos resultados.  
  
Ferramenta 5W1H para elaboração de Planos de Ação 
 
 Segundo Campos (1996), os planos de ação são elaborados pelas empresas 
para que o gerenciamento das metas tenha movimento, ou seja, as ações devem 
ser elaboradas, executadas e avaliadas.  
Podemos observar que o plano de ação viabiliza medidas concretas que irão 
delegar responsabilidades para todos os envolvidos no plano.  
Para elaboração do plano de ação é preciso seguir um modelo. Campos 
(2004), aponta a Ferramenta  5W1H como a mais prática para implementação das 
medidas.  
Segundo Campos (2004), a Ferramenta 5W1H consiste na elaboração de 
medidas seguindo um critério de resposta de seis perguntas que darão direção para 
a medida ser assertiva. A sigla 5W1H é composta pelas iniciais das palavras em 
inglês, What, When, Who, Where, Why e How que significam: 
WHAT (O quê?) – esta primeira pergunta define qual ação será executada. Deverá 
ser detalhada a medida proposta para o atingimento da meta. As ações devem estar 
sempre no verbo infinitivo; 
WHEN (Quando?) – esta pergunta define o prazo que a ação terá para ser 
executada. É importante ter prazo de início e término bem definidos; 
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WHO (Quem?) – esta etapa define o responsável pela execução da ação. O ideal é 
que seja definida apenas uma pessoa responsável pela ação; 
WHERE (Onde?) – esta pergunta definirá onde a ação será executada; 
WHY (Por quê?) – esta pergunta tem como objetivo definir o motivo ou a justificativa 
para a execução da ação planejada; 
HOW (Como?) – esta última pergunta define o detalhamento de como será 
executada a ação, inclusive podem ser detalhados os recursos a serem utilizados.  
 Assim, podemos dizer que a Ferramenta 5W1H auxilia na estruturação dos 
planos de ação elaborados pelas empresas com o objetivo de atingir as metas 
propostas de uma forma prática e de fácil entendimento. 
 
Diagrama de Causa-efeito 
 
 Slack (2009) conceitua o Diagrama de Causa-efeito como método bastante 
efetivo para a pesquisa da causa raiz dos problemas.  
O Diagrama de Causa-efeito, também conhecido como Diagrama Ishikawa ou 
Diagrama Espinha de Peixe, possui uma estrutura que permite identificar as causas 
para determinado problema, onde poderão ser utilizados grupos de geração de 
ideias (brainstorming) ou trabalhar com um banco de dados contendo históricos de 
causas de determinado problema. Ele permite entender como determinado problema 
pode ocorrer, ou seja, identificando a causa raiz, podendo assim ser realizados 
planos de ação corretiva para atuar na causa do problema. 
 
Conclusão 
 
 Podemos concluir que o Método PDCA estudado neste artigo é uma 
ferramenta muito importante para as organizações, pois pode auxiliar na elaboração 
do Planejamento Estratégico, definindo as melhores ações para o atingimento das 
metas propostas pela direção da empresa. Sua forma cíclica permite um maior 
controle das ações e aponta possíveis falhas, permitindo que as ações possam ser 
corrigidas ou até mesmo substituídas através de um ciclo contínuo. 
Podemos observar também a implementação do Método PDCA na 
elaboração de procedimentos mais eficazes, tornando mais prática e simples a 
383 
 
 
 
                            Revista  UNIABEU  Belford Roxo   V.6  Número 14  setembro- dezembro 2013 
 
execução das tarefas do dia a dia. Do mesmo modo, o PDCA e sua característica 
cíclica possibilitam uma manutenção contínua dos procedimentos, permitindo 
alterações de melhoria e revisão de fluxos e procedimentos.  
O alcance dos resultados e a melhoria da competitividade serão feitos por 
intermédio do desdobramento de metas corporativas, desenvolvimento de medidas 
para alcançá-las e acompanhamento periódico das ações. Durante o planejamento, 
as metas são desdobradas e as medidas necessárias para seu alcance serão 
definidas visando atingir os objetivos corporativos das empresas. 
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